





 Bab ini terdiri dari latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan 
penelitian, batasan penelitian, dan sistematika penulisan. 
 
1.1 Latar Belakang 
 
Transportasi atau pengangkutan merupakan suatu bidang kegiatan yang 
sangat penting dalam kehidupan masyarakat Indonesia. Pentingnya transportasi 
bagi masyarakat Indonesia disebabkan oleh beberapa faktor antara lain, keadaan 
geografis indonesia yang terdiri dari ribuan pulau kecil dan besar (archipelago), 
perairan yang terdiri dari sebagian besar laut, sungai dan danau yang 
memungkinkan pengangkutan dilakukan melalui darat, air, dan udara guna 
menjangkau seluruh wilayah Indonesia. Hal lain yang juga tidak kalah pentingnya 
dalam hal kebutuhan alat transportasi adalah kebutuhan kenyamanan, keamanan, 
dan kelancaran pengangkutan yang menunjang pelaksanaan pembangunan yang 
berupa penyebaran kebutuhan pembangunan, pemerataan pembangunan, dan 
distribusi hasil pembangunan di berbagai sektor ke seluruh pelosok tanah air 
misalnya, sektor industri, perdagangan, pariwisata, dan pendidikan. Di daerah 
perkotaan penggunaan transportasi didominasi oleh pekerjaan dan pendidikan. 
Namun, apabila pertumbuhan alat transportasi yang digunakan dalam hal 
pekerjaan dan pendidikan tidak terkendali, terjadi kesenjangan kendaraan di jalan 
perkotaan sehingga menimbulkan kemacetan (Baskoro, 2010). 
 
Menurut Sugiyanto (1998), tingkat pertumbuhan kendaraan yang tinggi 
apabila tidak diikuti dengan pengendalian penggunaan yang ketat, terutama untuk 
jenis kendaraan pribadi, akan berdampak pada ketidakmampuan prasarana jalan 
menampung arus kendaraan. Apabila prasarana jalan tidak mampu menampung 
arus kendaraan, pada akhirnya akan menimbulkan masalah kemacetan. Saat ini 
kemacetan merupakan permasalahan serius di hampir seluruh pusat kota-kota 
provinsi seperti kota Medan, Padang, Palembang, dan masih banyak lagi di kota-
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kota provinsi diluar Sumatera. Gambar 1.1 memperlihatkan pertumbuhan jumlah 
kendaraan bermotor roda dua dan roda empat di kota Padang. 
 
Gambar 1.1 Pertumbuhan Kendaraan Bermotor Roda Dua dan Roda Empat di 
Kota Padang (Sumber : Dirjen Perhubungan Darat, 2014) 
 
Menurut Yanismai (2001) Kota Padang merupakan kota yang 
perkembangan industri dan jumlah kendaraannya terus meningkat dari tahun ke 
tahun. Berdasarkan data Dinas Pendapatan provinsi Sumatera Barat tahun 2000, 
kota Padang mempunyai jumlah kendaraan bermotor yang cukup tinggi, yaitu 
117.307 unit yang terdiri atas 48.462 kendaraan roda empat dengan persentase 
41,31% dan 68.845 buah kendaraan roda dua dengan persentase 58,69%. Pada 
tahun 2013, jumlah kendaraan bermotor roda dua dan roda empat di kota Padang 
mencapai 276.223 unit (Dirjen Perhubungan Darat, 2014). Semakin banyak 
jumlah kendaraan bermotor menyebabkan kemungkinan tingkat kemacetan di 
kota Padang semakin besar. Kemacetan di kota-kota provinsi seperti Medan, 
Padang, dan Palembang serta kota-kota provinsi lainnya disebabkan oleh 
meningkatnya kendaraan bermotor, yakni kendaraan roda dua seperti sepeda 
motor dan kendaraan roda empat, seperti mobil pribadi dan angkutan kota yang 






















Kebijakan pengembangan sistem angkutan umum massal di kota Padang 
dilandasi oleh beberapa latar belakang. Pertama, kota Padang saat ini didominasi 
oleh angkutan berkapasitas kecil/angkutan kota (angkot) yang menimbulkan 
kepadatan lalu lintas. Latar belakang lain yang mendorong pengembangan 
angkutan massal di kota Padang, yakni pengusaha angkot yang belum profesional 
dan awak kendaraan yang berperan ganda untuk mengoperasikan kendaraan dan 
mengumpulkan pendapatan. Dengan demikian, kebijakan pengembangan sistem 
angkutan massal perlu didorong karena terbukti lebih efektif, efisien, dan 
berkelanjutan (Institut Studi Transportasi, 2015). 
 
 Komitmen akan kualitas jasa yang berorientasi pada pelanggan merupakan 
salah satu factor utama dalam menunjang suatu keberhasilan bisnis, terutama pada 
industri jasa. Hal ini disebabkan kualitas jasa sangat tergantung dari siapa dan 
bagaimana jasa tersebut diberikan. Karena keberhasilan dari suatu industri jasa 
sangat tergantung dari penilaian konsumen, maka kepuasan konsumen merupakan 
hal yang sangat penting untuk diperhatikan (Santoso, 2006).  
 
Menurut Kotler (1997), kepuasan konsumen dalam pelayanan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja jasa yang ia rasakan 
dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan 
antara kinerja yang dirasakan (perceived performance) dengan kinerja yang 
diharapkan (expectated performance). Karena kepuasan pelayanan, evaluasi 
maupun perbaikan kualitas produk jasa menjadi sangat penting dilakukan jika 
perusahaan ingin tetap eksis bagi pelanggannya. Untuk melakukan evaluasi, dapat 
dilakukan dengan metode Servqual (service quality) dan CSI (Customer 
Satisfaction Index). Sedangkan, untuk perbaikan-perbaikan kualitas jasa 
pelayanan dapat digunakan analisa dengan metode IPA (importance-performance 
analysis) dengan melihat kasusnya.  
 
Trans Padang merupakan objek studi kasus dalam penelitian ini. Trans 
Padang adalah layanan angkutan massal bus rapid transit (BRT) di Kota Padang 
yang mulai beroperasi pada Februari 2014. Koridor pertama yang dibuka adalah 
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rute Lubuk Buaya – Pasar Raya Padang. Pengoperasian bus ini sudah 
direncanakan sejak tahun 2007, namun terus tertunda oleh berbagai faktor. Pada 
tahun 2011, Kementerian Perhubungan menunjuk tiga kota, yakni Padang, 
Surabaya, dan Makassar, untuk penerapan BRT pada tahun itu, namun hal 
tersebut kembali gagal terealisasi hingga 2012 dan 2013 (Padang Ekspress, 2015).  
 
Trans Padang mulai beroperasi pada Februari 2014 dengan jumlah bus 15 
unit bus dengan jumlah halte 37 unit. Rute Trans Padang adalah Pasar Raya 
Padang – Lubuk Buaya dengan jarak 33 KM dalam satu trayek dengan halte 
utama adalah halte Imam Bonjol. Seiring dengan kebutuhan penumpang, halte 
Trans Padang terus ditambah sehingga halte bus Trans Padang sampai Juni 2015 
berjumlah 71 halte (UPT Trans Padang, 2015). 
 
Berdasarkan hasil interview dengan Kepala Tata Usaha Unit Pelaksana 
Teknis Trans Padang, Syafrismen, ST pada tanggal 28 Juli 2015, untuk menekan 
pertumbuhan angkutan kota, kendaraan bermotor roda dua dan roda empat, UPT 
Trans Padang telah mengoperasikan satu koridor yaitu koridor dengan rute Lubuk 
Buaya – Pasar Raya. Pada tahun 2016, Dishubkominfo Kota Padang akan 
menyelesaikan dua koridor baru, yaitu koridor dua dengan rute Pasar Raya-
Bungus Teluk Kabung serta koridor tiga tujuan Pasar Raya-Air Pacah. Pada tahun 
2017, Dishubkominfo Kota Padang akan merealisasikan tiga koridor baru, yaitu 
koridor empat rute Teluk Bayur-Lubuk Buaya (lewat By Pass), koridor lima rute 
Pasar Raya Padang - Indarung, dan koridor enam rute Pasar Raya Padang-Limau 
manis. 
 
Tabel 1.1 memperlihatkan data jumlah penumpang Trans Padang selama 
beroperasi. Dari data pada Tabel 1.1, dapat dilihat bahwa jumlah penumpang 







Tabel 1.1 Data Jumlah Penumpang Trans Padang  
 
(Sumber : UPT Trans Padang, 2015) 
 
 Berdasarkan data penumpang, bus Trans Padang yang berjumlah 15 bus 
tidak dapat menampung seluruh penumpang pada waktu tertentu, seperti waktu 
pagi saat jam masuk sekolah dan kantor, waktu istirahat siang kantor, waktu 
pulang sekolah, dan sore hari jam pulang kantor. Akibatnya seringkali pada waktu 
tertentu bus diisi melebihi kapasitas maksimum yaitu 40 orang dalam 1 bus. 
Jumlah bus yang kurang merupakan salah satu keluhan penumpang Trans Padang 
dalam hal kualitas pelayanan. Selain itu, Trans Padang memiliki jumlah halte 
yang masih kurang yaitu 71 halte dengan jarak trayek pulang pergi adalah 36 KM. 
Tabel 1.2 memperlihatkan data jumlah inventaris halte Trans Padang. 
 
Tabel 1.2 Inventaris Halte Trans Padang 
No Nama Halte No Nama Halte No Nama Halte 
1 RTH Imam Bonjol 1 25 Griya Bunga Mas 1 49 Stasiun Tabing 2 
2 Kantor Pos 26 Mutiara Putih 1 50 Asia Biskuit 2 
3 SMP 1 27 Simpang Kalumpang 1 51 Asrama Haji 2 
4 IAIN 1 28 Pasar Lubuk Buaya 52 Simpang GIA 2 
5 Korem 1 29 Simpang Anak Air 1 53 Tunggul Hitam 
6 Kantor Gubernur 1 30 Monang 1 54 UNP 2 
7 BTN 1 31 Polsek Koto Tangah 55 Basko 
8 KONI 1 32 SGO 1 56 DPRD 2 
9 Bank Muamalat 33 Telkom Lubuk Buaya 57 Al-Azhar 
 
Pagi Siang Jumlah Pagi Siang Jumlah
1 Mar-14 31 24.544     22.157     46.701     44.225     41.428     85.653        132.354      
2 Apr-14 30 21.313     21.113     42.426     47.133     52.036     99.169        141.595      
3 May-14 31 17.416     18.366     35.782     41.314     50.038     91.352        127.134      
4 Jun-14 30 15.837     9.410       25.247     43.441     46.068     89.509        114.756      
5 Jul-14 31 2.382       2.276       4.658       46.026     46.026     92.052        96.710        
6 Aug-14 31 27.383     33.964     61.347     55.744     55.744     111.488      172.835      
7 Sep-14 30 29.657     41.374     71.031     59.141     59.141     118.282      189.313      
8 Oct-14 31 27.616     34.617     62.233     57.827     57.827     115.654      177.887      
9 Nov-14 30 28.982     34.013     62.995     56.895     56.895     113.790      176.785      
10 Dec-14 31 33.680     24.319     57.999     62.733     62.733     125.466      183.465      
11 Jan-15 31 30.316     35.506     65.822     58.901     63.989     122.890      188.712      
12 Feb-15 28 22.609     29.819     52.428     52.480     57.253     109.733      162.161      
13 Mar-15 31 25.054     28.708     53.762     61.933     58.556     120.489      174.251      
14 Apr-15 30 26.267     28.153     54.420     70.697     74.763     145.460      199.880      
15 May-15 31 23.996     28.152     52.148     77.226     82.941     160.167      212.315      
16 Jun-15 30 16.121     8.570       24.691     77.179     77.481     154.660      179.351      
23.323,3  25.032,3  48.355,6  57.055,9  58.932,4  115.988,4   164.344,0   Rata-Rata
Total
Data Jumlah Penumpang (Orang)
No Bulan Jumlah Hari Pelajar Umum
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Tabel 1.2 Inventaris Halte Trans Padang (Lanjutan) 
No Nama Halte No Nama Halte No Nama Halte 
10 STIKES Indonesia 34 Kayu Kalek 1 58 AKBP 2 
11 Belanti 1 35 Mega Permai 1 59 RS. Selasih 
12 AKBP 1 36 Mega Permai 2 60 Belanti 2 
13 Rs. Jantung 37 Kayu Kalek 2 61 Masjid Raya 
14 Elang Perkasa 38 SGO 2 62 Telkom Padang 
Baru 
15 DPRD 1 39 SMP 15 63 KONI 2 
16 Simpang Labor 40 Monang 2 64 LBA LIA 
17 UNP 1 41 Simpang Anak Air 
2 
65 Kantor Gubernur 2 
18 Cendrawasih 42 Simpang Brimob 66 Korem 2 
19 Simpang GIA 1 43 Kantor Pos Lubuk 
Buaya 
67 IAIN 2 
20 Asrama Haji 1 44 Simpang 
Kalumpang 2 
68 SMP 1 
21 Asia Biskuit 1 45 Mutiara Putih 2 69 Hotel Padang 
22 Stasiun Tabing 1 46 Griya Bunga Mas 2 70 Pasar Raya (Bgd. 
Azis Chan 
23 Pasir Jambak 47 Singgalang 2 71 Nurul Iman 
24 Singgalang 1 48 Muaro Penjalinan   
 (Sumber : UPT Trans Padang, 2015) 
 
 Kualitas pelayanan Trans Padang selama ini kurang memuaskan 
penumpang. Kapasitas bus yang diisi melebihi kapasitas maksimum dan fasilitas 
halte yang masih kurang memadai merupakan beberapa faktor penyebab 
penumpang merasa kualitas pelayanan masih kurang memuaskan. Untuk menjaga 
stabilitas jumlah penumpang, meningkatkan kepuasan penumpang, dan 
menciptakan Trans Padang sebagai angkutan massal kota Padang yang 
berkelanjutan, perlu dilakukan penelitian agar Trans Padang sesuai dengan 
keinginan dan kebutuhan penumpang. Penelitian mengenai kualitas pelayanan 
Trans Padang ini diangkat dengan judul “Peningkatan Kualitas Pelayanan 
Penumpang Angkutan Massal Trans Padang”. Melalui penelitian ini, diharapkan 







1.2 Perumusan Masalah 
 
Perumusan masalah dalam penelitian tugas akhir ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Apakah kualitas pelayanan bus Trans Padang telah sesuai dengan 
kepuasan penumpang selama ini? 
2. Apa tindakan usulan perbaikan fasilitas yang dilakukan untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan bus Trans Padang? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
 
Adapun tujuan dilakukan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Mengukur tingkat kepuasan penumpang terhadap kualitas pelayanan bus 
Trans Padang berdasarkan persepsi penumpang terhadap indikator kualitas 
pelayanan Trans Padang dengan metode Servqual, CSI, dan IPA. 
2. Menentukan usulan prioritas perbaikan fasilitas-fasilitas yang perlu 
dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan Trans Padang. 
 
1.4 Batasan Penelitian 
 
Adapun batasan-batasan yang ada dalam penelitian ini adalah perhitungan  
metode  Servqual  yang digunakan adalah gap 5, yaitu untuk  mengetahui  
kesenjangan antara persepsi konsumen dengan ekspektasi konsumen. 
 
1.5 Sistematika Penulisan 
 
Sistematika penulisan laporan penelitian ini adalah sebagai berikut : 
BAB I PENDAHULUAN 
Bab ini berisi latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan 





BAB II LANDASAN TEORI 
Bab ini berisi teori-teori dari beberapa sumber seperti buku, jurnal, dan 
sumber referensi lain yang berkaitan dengan penelitian dan digunakan 
sebagai acuan dalam pemecahan masalah dalam penelitian ini. 
BAB III METODOLOGI PENELITIAN 
Bab ini menguraikan mengenai langkah-langkah atau prosedur yang 
dilakukan dalam penelitian sehingga tujuan penelitian dapat dicapai 
dengan baik. Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian ini 
adalah survei pendahulu, penentuan masalah penelitian, perancangan 
kuesioner penelitian, pengambilan data, pengolahan data, analisis, dan 
penutup. 
 BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 
Bab ini berisi uraian pengumpulan data yang dilakukan dari penelitian 
yang telah dilakukan dan pengolahan data untuk memperoleh informasi 
dari data yang dikumpulkan dari penelitian tersebut langkah-langkah yang 
dilakukan adalah uji reliabilitas dan validitas kuesioner, pengolahan data 
dengan metode Servqual, pengolahan data dengan Metode CSI (customer 
satisfaction index), dan pengolahan data dengan metode IPA (importance-
performance analysis).  
 BAB V ANALISIS 
Bab ini berisi analisis terhadap pengolahan data yang dilakukan. Analisis 
dilakukan terhadap hasil pengolahan data dari masing-masing metode dan 
analisis terhadap prioritas perbaikan dari keseluruhan dimensi. 
 BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN 
Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian yang dilakukan dan saran untuk 
penelitian selanjutnya. 
